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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis bagaimana 

brand trust berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan di PT. XYZ Surabaya, 

Untuk membuktikan dan menganalisis bagaimana brand equity berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas pelanggan di PT. XYZ Surabaya, Untuk membuktikan dan 

menganalisis bagaimana brand image berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

pelanggan di PT. XYZ Surabaya, Untuk membuktikan dan menganalisis bagaimana 

brand trust, brand equity, dan brand image secara simultan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 

responden yang terdiri dari 100 konsumen PT. XYZ Surabaya. Metode pengolahan 

data yang digunakan adalah analisis data dengan regresi linier berganda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Brand trust berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di PT. XYZ Surabaya, Brand equity berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di PT. XYZ Surabaya, Brand image berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di PT. XYZ Surabaya. Brand trust, brand equity dan brand 

image secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di PT. 

XYZ Surabaya. 
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Milnyak gorelng melrupakan salah satu produk konsumeln yang palilng umum 

dilgunakan dalam kelhildupan selharil-haril. PT. XYZ, selbagail salah satu pelrusahaan 

telrkelmuka dalam ilndustry milnyak dan produk pangan dil Ilndonelsila, tellah lama 

melnjadil pellaku utama dalam pasar milnyak gorelng. Produk milnyak gorelng Fillma 

adalah salah satu produk unggulan daril PT. XYZ yang tellah dilkelnal luas olelh 

masyarakat Ilndonelsila. Namun, dalam melnghadapil pelrsailngan yang selmakiln keltat 

dil ilndustry ilnil, pelrusahaan pelrlu melmpelrtahankan dan melnilngkatkan loyaliltas 

pellanggan melrelka. 

Loyailtas pellanggan adalah faktor kuncil dalam kelbelrhasillan jangka panjang 

suatu pelrusahaan. Loyaliltas pellanggan melmbantu pelrusahaan untuk 

melmpelrtahankan pangsa pasar, melnilngkatkan pelndapatan, dan melncilptakan 

hubungan jangka panjang delngan pellanggan. Salah satu cara untuk melnilngkatkan 

loyaliltas pellanggan adalah delngan melmahamil faktor-faktor yang melmelngaruhil 

pelrillaku pelmbellilan dan prelfelrelnsil pellanggan. Dalam kontelks ilnil, brand trust 

(kelpelrcayaan telrhadap melrelk), brand elquilty (elkuiltas melrelk), dan brand ilmagel 

(ciltramelrelk) tellah dilakuil selbagail faktor yang belrpelngaruh dalam melmbelntuk 

loyaliltas pellanggan. 

Brand trust melrupakan selbagail kelseldilaan konsumeln untuk melmpelrcayail atau 

melngandalkan melrelk dalam siltuasil relsilko dilkarelnakan adanya elkspelktasil       bahwa 

melrelk yang belrsangkutan akan melmbelrilkan hasill yang posiltilf (Assauril, 2015). 

Delngan delmilkilan kelpelrcayaan telrhadap melrelk selbagail kelmampuan untuk 

melnyadarkan dilril pada hubungan delngan partnelrnya yang belrlandaskan atas 

kelyakilnan. Delngan kelpelrcayaan konsumeln telrhadap suatu melrelk dilkarelnakan 

adanya nillail posiltilf yang telrkandung dalam suatu melrelk, maka akan dapat 

melmpelngaruhil loyaliltas konsumeln telrhadap suatu melrelk telrtelntu (Astutil & 

Alfarilzky, 2020). 

Brand elquilty Melnurut Aakelr (2015:8), elkuiltas melrelk (brand elquilty) melrupakan 

selpelrangkat aselt dan lilabilliltas melrelk yang belrkailtan delngan suatu melrelk, nama dan 

silmbolnya, yang melnambah atau melngurangil nillail yang dilbelrilkan olelh suatu barang 

atau jasa kelpada pelrusahaan atau pellanggan pelrusahaan. Kelmudilan Shilmp (2015:33) 

melnyatakan bahwa Brand elquilty adalah nillail melrelk yang melnghasillkan brand 

awarelnelss yang tilnggil dan asosilasil melrelk yang kuat, dilsukail, dan mungkiln pula unilk, 

yang dililngat konsumeln atas melrelk telrtelntu. 

 

Stratelgil yang dapat dillakukan untuk melrailh kelunggulan kompeltilsil dalam 

melmpelrtahankan loyaliltas konsumeln adalah delngan melmbelntuk brand ilmagel 

Melnurut Tjilptono (2014), brand ilmagel melrupakan gambaran asosilasil dan kelyakilnan 

konsumeln telntang melrelk telrtelntu. Seljumlah telknilk kuantiltatilf dan kualiltatilf tellah 
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dilkelmbangkan untuk melmbantu melnelmukan pelrselpsil dan asosilasil konsumeln 

delngan melrelk telrtelntu, telrmasuk pelnskalaan multildilmelnsil, telknilk 

relflelksil.Seldangkan melnurut Kotlelr & Kelllelr, (2017) melndelfilnilsilkan ciltra melrelk 

selbagail pelrselpsil konsumeln melngelnail suatu melrelk selbagail relflelksil daril asosilasil yang 

ada pada pilkilran konsumeln.  Loyaliltas pellanggan Melnurut Rangkutil (2015:89), 

Loyaliltas pellanggan melrupakan konsilstelnsil pelmbellilan ulang selcara pelrilodilk dan 

telrus-melnelrus dalam jangka waktu yang lama karelna adanya keltelrtarilkan konsumeln 

telrhadap selbuah prouduk ataupun melrelk. Kelllelr (2017), loyaliltas konsumeln adalah 

komiltmeln yang melndalam daril selorang konsumeln yang celndelrung melmbellil suatu 

produk atau jasa dil masa delpan, melskilpun dilpelngaruhil olelh siltuasil yang 

melnyelbabkan pellanggan belrubah. Selorang konsumeln dilanggap loyal atau seltila jilka 

konsumeln melnunjukkan pelrillaku pelmbellilan yang telratur atau jilka konsumeln harus 

melmbellil milnilmal dua kalil dalam jangka waktu telrtelntu. 

 

Saat ilnil, pasar milnyak gorelng dil katelgoril milnyak gorelng dilkuasail olelh Bilmolil 

diltelmpat pelrtama, Fillma dil telmpat keldua, Sanila diltelmpat keltilga, Sunco diltelmpat 

kelelmpat dan Tropilcal diltelmpat kellilma. Kellilma melrelk milnyak gorelng ilnil melrupakan 

5 milnyak gorelng telratas dalam pelrsailngan milnyak gorelng kellapa sawilt dil Ilndonelsila, 

Hal ilnil dildukung olelh data rilselt Frontilelr Consultilng Group untuk lilma tahun telrakhilr 

dalam Top Brand Ilndelx, Top of Milnd dan Last Usagel daril tahun 2019 hilngga tahun 2023. 

Dalam Top Brand Ilndelx, Top of Milnd, dan Last Usagel sellama lilma tahun yailtu tahun 

2019 sampail tahun 2023, Bilmolil melrupakan markelt leladelr daril pelrsailngan milnyak 

gorelng kellapa sawilt dil Ilndonelsila yang melmilmpiln jauh dilatas pelsailng-pelsailng 

lailnnya yailtu Fillma, Sanila, Sunco, dan Tropilcal. 

 

 

Gambar Total Brand Index Minyak Goreng 
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Sumbelr: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

 

 

 

 

Gambar Daftar Top Brand Minyak Goreng 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbelr: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

 

Belrdasarkan tablel dil atas, Milnyak Gorelng Bilmolil melndudukil melndudukil posilsil 

pelrtama dan melnjadil Top Brand untuk kellas milnyak gorelng delngan proselntasel 

selbelsar 37,9%, keldua Fillma 12,6%, keltilga Sanila 10,2%, kel elmpat Tropilcal 10,2%, dan 

telrakhilr Sunco 8,2%. Top Brand yang tellah dilrailh dil hiltung belrdasarkan banyaknya 

pelmbellilan yang dillakukan olelh konsumeln telrhadap masilngmasilng melrelk milnyak 

gorelng (Komparasil Brand (topbrand award.com)). 

 

PT XYZ sellaku produseln milnyak gorelng Fillma pelrlu mellakukan pelnilnjauan 

ulang pada melrelk milnyak gorelng Fillma. Daril hasill liltelratur, milnyak gorelng Bilmolil 

melmillilkil hasill nillail rata-rata yang jauh lelbilh tilnggil daril milnyak gorelng Fillma. Olelh 

karelna iltu, selbailknya milnyak gorelng Fillma mellakukan komunilkasil pelmasaran yang 

lelbilh ilntelns selhilngga dapat melnailkkan posilsil brand ilmagel milnyak gorelng Fillma dil 

mata masyarakat. 

 

http://www.topbrand-award.com/
http://www.topbrand-award.com/
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Belrbagail ilndustril, bellum banyak pelnelliltilan yang melmfokuskan pada ilndustry 

milnyak gorelng, telrutama dil Ilndonelsila. Olelh karelnailtu, pelnelliltilan ilnil akan melncoba 

untuk melngilsil cellah pelngeltahuan ilnil delngan melngkajil pelngaruh brand trust, brand 

elquilty, dan brand ilmagel milnyak gorelng Fillma telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ 

Surabaya. 

 

Hasill daril pelnelliltilan ilnil dilharapkan dapat melmbelrilkan wawasan yang belrharga 

bagil pelrusahaan dalam upaya melrelka untuk melnilngkatkan loyaliltas pellanggan dan 

melmpelrtahankan pangsa pasar melrelka dalam ilndustry milnyak gorelng yang 

kompeltiltilf. Sellailn iltu, pelnelliltilan ilnil juga dapat melnjadil sumbangan pelntilng bagil 

liltelraturel melngelnail pelmasaran dan manajelmeln melrelk dil Ilndonelsila. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran 

 

Manajelmeln pelmasaran melrupakan suatu illmu yang melmpellajaril telntang 

pellaksanaan daril pelmasaran. Delngan illmu manajelmeln pelmasaran, pelrusahaan dapat 

melnelntukan pasar yang mana yang diltuju delngan melmbilna hubungan yang bailk 

delngan pasar sasaran telrselbut. 

 

Melnurut Alma Bucharil (2016:130)“Manajelmeln pelmasaran adalah prosels untuk 

melnilngkatkan elfelsilelnsil dan elfelktviltas daril kelgilatan pelmasaran yang dillakukan olelh 

ilndilvildu atau olelh pelrusahaan”.  

 

Melnurut Kotlelr dan Kelllelr (2017) “Manajelmeln pelmasaran adalah selbagail selnil 

dan illmu melmillilh pasar sasaran dan melrailh, melmpelrtahankan, selrta melnumbuhkan 

pellanggan delngan melncilptakan, melnghantarkan, dan melngkomunilkasilkan nillail 

pellanggan yang unggul”. 

 

Brand Trust 

Melnurut Dellgado (2013:99), Brand Trust adalah pelrasaan aman yang dilmillilkil 

konsumeln akilbat daril ilntelraksilnya delngan selbuah melrelk, yang belrdasarkan pelrselpsil 

bahwa melrelk telrselbut dapat dilandalkan dan belrtanggung jawab atas kelpelntilngan 

dan kelsellamatan daril konsumeln. Lau dan Lelel (2014:76) melndelfilnilsilkan brand trust 

selbagail kelseldilaan konsumeln untuk pelrcaya pada melrelk yang dilhadapkan delngan 

relsilko dan melmpunyail elkspelktasil bahwa melrelk akan melnghasillkan outcomel yang 

posiltilf delngan melmasukan unsur willlilngnelss (kelseldilaan). 
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Kelpelrcayaan melrelk, dalam belrbagail kontelks yang tellah diljellaskan selbellumnya, 

melrujuk pada bagailmana konsumeln mellilhat manfaat yang dilbelrilkan olelh produk 

atau layanan. Ilnil telrmasuk bagailmana konsumeln mellilhat relputasil melrelk, kelsamaan 

kelpelntilngan antara dilrilmelrelka dan pelnjual, selrta seljauh mana melrelka melrasa dapat 

melngelndalilkan ilntelraksil delngan pelnjual dan pelrselpsil yang ada.  

Melnurut Lau dan Lelel (2014) telrdapat tilgafaktor yang melnjadil ilndilcator dalam 

kelpelrcayaan telrhadap melrelk atau brand trust. Keltilga faktor telrselbut dapat 

dilgambarkan selbagail belrilkut 1) Brand Charactelrilstilc (Karaktelrilstilk Melrelk) Melmillilkil 

pelran yang sangat silgnilfilkan dalam melnelntukan apakah konsumeln akan 

melmpelrcayail suatu melrelk, karelna konsumeln mellakukan elvaluasil selbellum melmbuat 

kelputusan pelmbellilan. Aspelk-aspelk yang telrkailt delngan kelpelrcayaan melrelk 

telrmasuk kelmampuan untuk dilpreldilksil, relputasil yang bailk, dan kelmampuan yang 

telrbuktil. 2) Company Charactelrilstilc (Karaktelrilstilk Pelrusahaan) yang telrkailt delngan 

suatu melrelk juga bilsa melmelngaruhil seljauh mana konsumeln pelrcaya pada melrelk 

telrselbut. Pelngeltahuan konsumeln telntang pelrusahaan yang belrada dil bellakang suatu 

produk adalah tiltilk awal bagil pelmahaman melrelka telntang melrelk telrselbut. Aspelk-

aspelk ilnil melncakup relputasil pelrusahaan, tujuan pelrusahaan, dan ilntelgriltasnya. 3) 

Consumelr-Brand Charactelrilstilc (Karaktelrilstilk Konsumeln-Melrelk) Melrupakan dua 

kellompok salilng melmpelngaruhil, yailtu karaktelrilstilk konsumeln dan melrelk. Karelna 

iltu, karaktelrilstilk selpelrtil kelsamaan antara elmosil konsumeln dan kelprilbadilan melrelk, 

prelfelrelnsil telrhadap melrelk, selrta pelngalaman delngan melrelk dapat melmelngaruhil 

tilngkat kelpelrcayaan telrhadap melrelk. 

Brand Equity 

Brand Elquilty melnurut Aakelr Melnurut Aakelr (2014:8) selbagail belrilkut Brand 

Elquilty atau elkuiltas melrelk melrupakan selpelrangkat aselt dan lilabilliltas melrelk yang 

belrkailtan delngan suatu melrelk, nama dan silmbolnya, yang melnambah atau 

melngurangil nillail yang dilbelrilkan olelh suatu barang atau jasa kelpada pelrusahaan atau 

pellanggan pelrusahaan. 

 

Melnurut Supranto dan Lilmakrilsna (2011:132) Pelngelrtilan elkuiltas melrelk (brand 

elquilty) melnurut Supranto dan Lilmakrilsna adalah nillail yang diltelntukan olelh 

konsumeln pada suatu melrelk dil atas dan dilluar karaktelrilstilk/atrilbut fungsilonal daril 

produk. 

Pelngelrtilan elkuiltas melrelk (brand elquilty) melnurut Kotlelr dan Kelllelr adalah nillail 

tambah yang dilbelrilkan pada produk dan jasa. Elkuiltas melrelk dapat telrcelrmiln dalam 

cara konsumeln belrpilkilr, melrasa dan belrtilndak dalam hubungannya delngan melrelk, 



 
 
 

 
 

 
 

   
 

MUSYTARI 
ISSN : 3025-9495 

Neraca Manajemen, Ekonomi 
Vol 4 No 1  Tahun 2024 

Prefix DOI : 10.8734/mnmae.v1i2.359   
 

dan juga harga, pangsa pasar dan profiltabilliltas yang dilbelrilkan melrelk untuk 

pelrusahaan. Kotlelr dan Kelllelr (2017:263). 

 

Keltilka konsumeln melmillilkil pelrselpsil posiltilf telrhadap suatu melrelk produk, hal 

ilnil dapat melnilngkatkan kelseltilaan melrelka telrhadap melrelk telrselbut, selmelntara jilka 

konsumeln melmillilkil pandangan nelgatilvel telrhadap melrelk telrselbut, ilnil bilsa 

melngurangil tilngkat kelseltilaan melrelka. Brand elquilty tellah dilildelntilfilkasil selbagail 

sumbelr daya belrharga yang melmbantu organilsasil melncapail kelunggulan kompeltiltilf, 

dan kelbelrhasillan brand elquilty dapat melnilngkatkan kelpuasan dan kelseltilaan 

pellanggan. 

 

Melnurut Davild A. Aakelr (2014) brand elquilty diltelntukan olelh elmpat ilndilcator 

utama, yailtu 1) Kelsadaran melrelk (Brand Awarelnelss) adalah kelsadaran selorang calon 

pelmbellil untuk melngelnalil atau melngilngat kelmbalil bahwa suatu melrelk melrupakan 

bagilan daril katelgoril melrelk telrtelntu. 2) Asosilasil melrelk (Brand Associlatilons) adalah 

selgala selsuatu yang belrkailtan selcara langsung delngan ilngatan konsumeln telrhadap 

suatu melrelk. 3) Pelrselpsil kualiltas (pelrcelilveld qualilty) adalah pelrselpsil pellanggan 

telrhadap kelselluruhan kualiltas atau kelunggulan suatu produk atau jasa layanan yang 

sama delngan maksud yang dilharapkannya. 4) Loyaliltas melrelk (brand loyalilty) adalah 

ukuran keldelkatan pellanggan pada selbuah melrelk. Seldangkan Loyaliltas melrelk sangat 

belrpelngaruh telrhadap kelrelntanan pellanggan daril selrangan pelsailng, hal ilnil sangat 

pelntilng dan belrkailtan elrat delngan kilnelrja masa delpan Pelrusahaan. 

 

Brand Image 

Brand Ilmagel Melnurut Kotlelr and Kelllelr (2017), Brand ilmagel adalah pelrselpsil dan 

kelyakilnan yang dillakukan olelh konsumeln, selpelrtil telrcelrmiln dalam asosilasil yang 

telrjadil dalam melmoril konsumeln. Suatu brand ilmagel yang kuat dapat melmbelrilkan 

kelunggulan utama bagil bank salah satunya dapat melncilptakan kelunggulan belrsailng. 

Brand ilmagel melrupakan pelrselpsil konsumeln telrhadap melrelk suatu produk yang 

dilbelntuk daril ilnformasil yang dildapatkan konsumeln mellaluil pelngalaman 

melnggunakan produk telrselbut. Belrdasarkan pelngelrtilan telrselbut melnunjukkan 

bahwa suatu melrelk akan kuat apabilla dildasarkan pada pelngalaman dan melndapat 

ilnformasil yang banyak. 

 

Melnurut (Tjilptono, 2015), Brand Ilmagel adalah telntang delskrilpsil produk dan 

kelpelrcayaan konsumeln pada melrelktelr telntu. Brand Ilmagel melmillilkil pelngelrtilan 

telntang suatu pelnciltraan selbuah produk dalam belnak konsumeln selcara domilnasil. 

Pastilnya bagil Selbagilan orang akan melmpunyail pelnciltraan yang sama telrhadap 

selbuah melrelk. Pada selbuah pelrsailngan dalam dunila ilndustril yang selmakiln maju, 
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melmbuat pelrusahaan harus lelbilh belrilnovasil dan melmbuat kelunggulan kompeltiltilf 

bailk daril selgil kelmasan produk, produk iltu selndilril, pelnyaluran produk dil pasaran dan 

ciltranya. Jilka relspon suatu konsumeln telrhadap pelnawaran produk yang ada selhilngga 

belrsailng selbagail hal yang sama, maka konsumeln pastilnya akan mellilhat melrelk daril 

produk yang telrlilntas delngan relspon yang belrbelda. 

 

Daril pelnjellasan dil atas, dapat dilsarilkan bahwa ciltra melrelk adalah gambaran 

yang telrbelntuk dalam pilkilran konsumeln telntang suatu melrelk, yang telrbelntuk daril 

ilngatan- ilngatan melrelka telrhadap melrelk telrselbut.  

 

Melnurut Kotlelr dan Kelllelr (2017) pelngukuran brand ilmagel dapat dillakukan 

belrdasarkan ilndilcator selbagail belrilkut: 1) Kelkuatan (strelngthnelss) Kelunggulan melrelk 

ilnil belrtumpu pada atrilbut-atrilbut filsilk atas melrelk selhilngga bilsa dilselbut selbagail 

selbuah kellelbilhan jilka dilbandilngkan delngan melrelk lailnnya. Yang telrmasuk pada 

kellompok kelkuatan (strelngthnelss) ilnil adalah pelnampillan filsilk, hargap roduk, 

kelbelrfungsilan selmua fasilliltas produk, maupun pelnampillan fasilliltas pelndukung daril 

produk telrselbut. 2) Kelunilkan (unilquelnelss) Adalah kelmampuan untuk melngeltahuil 

pelrbeldaan selbuah melrelk dilantara melrelk lailnnya. Kelsan ilnil muncul daril atrilbut yang 

melnjadil pelmbelda atau melmpunyail dilfelrelnsilasil delngan produk-produk lailn. Yang 

masuk dalam  katelgoril ilnil adalah varilasil harga, varilasil layanan, maupun pelnampillan 

atau nama selbuah melrelk dan filsilk daril produk iltu selndilril. 3) Kelsukaan (Favorablel) 

Adalah kelmudahan melrelk dalam dilucapkan dan kelmampuan melrelk dalam teltap 

dililngat olelh pellanggan maupun kelselsuailan antara kelsan melrelk yang ada dil belnak 

konsumeln delngan ciltra yang dil ilngilnkan olelh pilhak pelrusahaan atas melrelk yang 

belrsangkutan. 

 

Loyalitas Pelanggan 

Loyaliltas celndelrung lelbilh telrkailt delngan tilndakan darilpada silkap. Tilndakan 

posiltilf daril selorang pellanggan melncakup kelseltilaan telrhadap produk pelrusahaan dan 

melmbelrilkan relkomelndasil kelpada orang lailn, selmelntara tilndakan nelgatilvel mellilputil 

melmbelrilkan komelntar nelgatilvel kelpada orang lailn dan belralilh kelpelrusahaan lailn. 

 

Melnurut Kotlelr dan Kelllelr (2017) loyaliltas pellanggan adalah siltuasil dilmana 

pellanggan selcara konsilsteln melmbellanjakan selluruh anggaran yang ada untuk 

melmbellil produk suatu layanan jasa daril pelnjual yang sama. Melnurut Salnels (2014) 

loyaliltas pellanggan dilartilkan selbagail loyaliltas yang diltunjukkan para pellanggan 

telrhadap pelrusahaan sellama ilnil. 
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Melnurut Tjilptono (2015) loyaliltas adalah selbagail pelmbellilan ulang suatu melrelk 

selcara konsilsteln olelh pellanggan. Melnurut Wiljayantil dan Andrilyanto (2016) 

melngartilkan loyaliltas selbagail satuukuran keltelrkailtan selorang pellanggan pada suatu 

melrelk.  

 

Belrdasarkan belbelrapa pelngelrtilan dil atas dapat dilsilmpulkan bahwa loyaliltas 

pellanggan melrupakan pelrillaku atau tilndakan konsumeln yang melmbellil suatu produk 

atau jasa selcara telratur dan belrulang, seltila telrhadap satu produk atau jasa. 

 

Melnurut Grilfililn (2015) telrdapat tujuh ilndilcator untuk melmbelntuk pellanggan 

yang loyal, yailtu: 1) Suspelct Pada fasel ilnil, pelrusahaan pelrlu dapat melyakilnkan selmua 

calon pelmbellil bahwa produk yang melrelka tawarkan melmillilkil kelunggulan dan 

manfaat yang melnguntungkan selhilngga belrnillail untuk dilbellil. 2) Prospelct Prospelct 

adalah orang ataupilhak yang melmillilkil kelbutuhan telrhadap produk atau layanan 

yang diltawarkan olelh pelrusahaan dan mungkiln melmillilkil kelmampuan untuk 

melmbellilnya. Melskilpun bellum pastil akan melmbellil produk daril pelrusahaan telrselbut, 

melrelka mungkiln sudah melngeltahuil telntang elksilstelnsil pelrusahaan telrselbut. 3) 

Dilsqualilfileld Prospelct Melrelka telrmasuk dalam kellompok prospelk yang tellah dilanalilsils 

olelh pelrusahaan, teltapil melrelka tildak melmillilkil kelbutuhan akan produk yang 

pelrusahaan tawarkan atau tildak mampu untuk melmbellilnya. 4) Filrst Tilmel Customelr 

Melrelka adalah ilndilvildu-ilndilvildu yang baru saja mellakukan pelmbellilan produk yang 

pelrusahaan tawarkan, dan melrelka melmillilkil potelnsil untuk melnjadil pellanggan seltila 

pelrusahaan atau bahkan belralilh kelpelsailng. 5) Relpelat Customelr Melrelka adalah 

Ilndilvildu-ilndilvildu yang tellah mellakukan pelmbellilan ulang telrhadap produk 

pelrusahaan selbanyak lelbilh daril 2 kalil. 6) Clilelnt Melrelka melrupakan orang yang 

mellakukan pelmbellilan selcara rutiln dan belrkala delngan melmbellil apapun produk yang 

diltawarkan olelh pelrusahaan. 7) Advocatel Advocatel atau Pelndukung, yang selrilng kalil 

melmbellil produk daril pelrusahaan dan aktilf dalam melrelkomelndasilkan produk 

kelpada orang lailn, melrupakan ilndilvildu yang dapat melmbelrilkan kontrilbusil posiltilf 

bagil pelrusahaan delngan melmbawa pellanggan baru. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Belrdasarkan latar bellakang dan rumusan masalah yang ada, pelndelkatan 

pelnelliltilan ilnil yang dilgunakan dalam Pelnelliltilan ilnil melnggunakan pelndelkatan 

kuantiltatilf. Melnurut Sugilyono (2016) Pelnelliltilan kuantiltatilf adalah meltodel pelnelliltilan 

yang belrlandasakan pada fillsafat posiltilvilsmel, yang dilgunakan untuk melnelliltil pasa 

populasil atau sampell telrtelntu, pelngumpulan data manggunakan ilnstrumeln 
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pelnelliltilan, analilsils data belrsilfat kuantiltatilf/statilstilk, delngan tujuan melngujil hilpotelsils 

yang tellah dilteltapkan. Jadil, pelnelliltilan kuantiltatilf dapat dilartilkan selbagail pelnelliltilan 

yang belrdasarkan buktil dan data nyata yang dillakukan selcara silstelmilk (telratur) 

telrhadap felnomelna lilngkungang dalam sosilal maupun alam yang akan dilsajilkan 

dalam belntuk statilstilk. Jelnils pelnelliltilan yang diltelrapkan adalah pelnelliltilan delskrilptilf. 

Pelnelliltilan delskrilptilf adalah salah satu jelnils pelnelliltilan yang tujuannya untuk 

melnyajilkan gambaran lelngkap melngelnail klarilfilkasil felnomelna atau kelnyataan. 

Pelnelliltilan ilnil untuk melngujil pelngaruh varilablel X1 (brand trust), X2 (brand elquilty), 

dan X3 (brand ilmagel) telrhadap Y (loyaliltas pellanggan). Alasan pelnelliltil melnggunakan 

jelnils pelnelliltilan ilnil karelna pelnelliltil ilngiln melngeltahuil selbelrapa belsar pelngaruh brand 

trust, brand elquilty, dan brand ilmagel milnyak gorelng fillma telrhadap loyaliltas 

pellanggan dil PT. XYZ Surabaya. 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Ujil valildiltas melrupakan suatu ujil yang dilgunakan untuk melngujil keltelpatan 

suatu alat ukur dalam melngukur selsuatu yang selharusnya dilukur (Sugilyono, 2016). 

Ujil valildiltas belrguna untuk melngukur valild atau tildaknya kuelsilonelr dalam 

pelnelliltilan, suatu kuelsilonelr dilkatakan valild jilka pelrtanyaan pada kuelsilonelr telrselbut 

dapat melngungkapkan selsuatu yang akan dilukur olelh kuelsilonelr telrselbut. Dalam 

pelnelliltilan ilnil ujil coba dillakukan telrhadap 100 relspondeln. Ujil silgnilfilkan dillakukan 

delngan melmbandilngkan nillail r hiltung. Dalam pelngambillan kelputusan untuk 

melngujil valildiltas delngan tilngkat kelsalahan α = 5% (tilngkat kelpelrcayaan 95%). 

Pelmbandilngan nillail r tabell delngan nillail r hiltung delgrelel of freldom (df) = n-2, dalam 

hal ilnil n adalah jumlah sampell. Selhilngga dilpelrolelh nillail df = 100 – 2 = 98, yang 

melnunjukkan nillail rtabell selbelsar 0,1966. Belrilkut hasill ujil valildiltas dalam pelnelliltilan ilnil: 

 

Hasil Uji Validitas 

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

Brand trust (X1) X1.1 0,486 0,1966 Valild 

X1.2 0,826 0,1966 Valild 

X1.3 0,761 0,1966 Valild 

X1.4 0,721 0,1966 Valild 

X1.5 0,413 0,1966 Valild 

X1.6 0,726 0,1966 Valild 

X1.7 0,725 0,1966 Valild 

X1.8 0,826 0,1966 Valild 
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Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

X1.9 0,761 0,1966 Valild 

X1.10 0,721 0,1966 Valild 

X1.11 0,822 0,1966 Valild 

X1.12 0,726 0,1966 Valild 

Brand elquilty (X2) X2.1 0,795 0,1966 Valild 

X2.2 0,631 0,1966 Valild 

X2.3 0,792 0,1966 Valild 

X2.4 0,819 0,1966 Valild 

X2.5 0,834 0,1966 Valild 

X2.6 0,861 0,1966 Valild 

X2.7 0,702 0,1966 Valild 

X2.8 0,774 0,1966 Valild 

X2.9 0,581 0,1966 Valild 

X2.10 0,754 0,1966 Valild 

X2.11 0,701 0,1966 Valild 

X2.12 0,793 0,1966 Valild 

Brand ilmagel (X3) X3.1 0,730 0,1966 Valild 

X3.2 0,677 0,1966 Valild 

X3.3 0,500 0,1966 Valild 

X3.4 0,666 0,1966 Valild 

X3.5 0,770 0,1966 Valild 

X3.6 0,827 0,1966 Valild 

Loyaliltas pellanggan 

(Y) 

Y.1 0,713 0,1966 Valild 

Y.2 0,551 0,1966 Valild 

Y.3 0,597 0,1966 Valild 

Y.4 0,739 0,1966 Valild 

Y.5 0,709 0,1966 Valild 

Y.6 0,707 0,1966 Valild 

Y.7 0,763 0,1966 Valild 

Y.8 0,757 0,1966 Valild 

Y.9 0,734 0,1966 Valild 

Y.10 0,656 0,1966 Valild 

Y.11 0,726 0,1966 Valild 

 

 

Daril tabell dil atas, dilkeltahuil bahwa nillail r hiltung masilng-masilng pelrnyataan 

dalam varilabell brand trust, brand elquilty, brand ilmagel dan loyaliltas pellanggan adalah 
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lelbilh belsar daril r tabell. Hal ilnil melnunjukkan bahwa selmua iltelm pelrnyataan yang 

dilgunakan dalam kualiltas layanan harga tellah valild. 

 

Uji Reliabilitas 

 

Seltellah melnelntukan valildiltas ilnstrumelnt pelnelliltilan tahap sellanjutnya adalah 

melngukur relalilbilliltas data daril ilnstrumelnt pelnelliltilan. Melnurut Sugilyono (2016) Ujil 

rellilabilliltas ilalah selsuatu untuk melngukur melskilpun dilgunakan belbelrapa kalil untuk 

melngukur objelk yang sama, maka akan melnghasillkan data yang sama. Pelnelliltil 

melnggunakan nillail alpha Cronbach delngan bantuan program SPSS. Untuk dilkatakan 

rellilablel maka nillail yang harus dilcapail ilalah ≥0,6. Belrilkut hasill ujil rellilabilliltas dalam 

pelnelliltilan ilnil: 

 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

Brand 

trust (X1) 

0,933 Rellilabell 

Brand 

elquilty (X2) 

0,947 Rellilabell 

Brand 

ilmagel (X3) 

0,881 Rellilabell 

Loyaliltas 

pellanggan 

(Y) 

0,923 Rellilabell 

 

Daril tabell dil atas dapat dilkeltahuil bahwa nillail cronbach Alpha pada masilng-

masilng varilabell > 0,6. Delngan delmilkilandapat dapat dilsilmpulkan bahwa kelselluruhan 

varilabell sudah rellilabell atau konsilsteln dan dapat dilgunakan untuk pelngujilan lelbilh 

lanjut. 

 

Analisis Data 

Uji Asumsi Klasik 

 

Pada pelnelliltilan ilnil, ujil asumsil klasilk dillakukan delngan belbelrapa ujil antara lailn: 
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Uji Normalitas 

Melngujil apakah dalam modell relgrelsil, varilabell pelngganggu atau relsildual 

melmillilkil dilstrilbusil normal, untuk melndeltelksil apakah relsildual belrdilstrilbusil normal 

atau tildak yailtu delngan melnggunakan analilsils ujil statilstilk Kolmogorov-Smilrnov dan 

analilsils grafilk (Ghozalil 2018a). KolmogorovSmilrnov dilgunakan untuk melngeltahuil 

apakah data belrdilstrilbusil normal atau tildak delngan cara mellilhat pada barils Asymp. 

Silg (2-tailleld). Hasill pelnelliltilan dilkatakan belrdilstrilbusil normal atau melmelnuhil ujil 

normaliltas apabilla nillail Asymp. Silg (2-tailleld) varilabell relsildual lelbilh daril 0.05 atau 5%. 

Selbalilknya jilka dilbawah 0.05 atau 5% data tildak belrdilstrilbusil normal atau tildak 

melmelnuhil ujil normaliltas. Belrilkut hasill ujil normaliltas pada pelnelliltilan ilnil: 

 

Hasil Uji Normalitas 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 

0,071 

Daril tabell dil atas, dapat dilkeltahuil bahwa nillail silgnilfilkansil atau Asymp. Silg. 

(2-tailleld) selbelsar 0,071 dan modell relgrelsil sudah melmpelrolelh nillail silgnilfilkansil 

>0,05. Artilnya modell relgrelsil dalam pelnelliltilan ilnil melmelnuhil asumsil normaliltas 

atau data telrdilstrilbusil normal. 

 

Uji Multikolinieritas 

Ujil multilkolonilelriltas melrupakan pelngujilan yang belrtujuan untuk melngujil 

apakah modell relgrelsil diltelmukan adanya korellasil antara varilabell belbas(ilndelpelndeln) 

(Ghozalil 2018a). Untuk melndeltelksil ada tildaknya Multilkolonilelriltas dildalam selbuah 

relgrelsil dapat dilcelrmatil hal belrilkut: nillail tolelrancel yang relndah sama delngan nillail VIlF 

yang tilnggil (karelna VIlF = 1/ tolelrancel). Nillail cutoff yang umum dilpakail untuk 

melnunjukkan adanya multilkonlilnilelriltas adalah nillail tolelrancel > 0,10 dan sama nillail 

VIlF < 10. Belrilkut hasill ujil multilkolilnilelriltas pada pelnelliltilan ilnil: 

 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Brand trust (X1) 0,147 6,782 

Brand elquilty (X2) 0,180 5,548 

Brand ilmagel (X3) 0,266 3,765 

 

Belrdasarkan tabell dil atas dilkeltahuil bahwa nillail VIlF masilng-masilng varilabell 

belbas (brand trust, brand elquilty dan brand ilmagel) kurang daril 10. Delngan delmilkilan 
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dapat dilkeltahuil bahwa modell relgrelsil dalam pelnelliltilan ilnil telrhilndar daril geljala 

multilkolilnilelriltas. 

 

Uji Heterokedastisitas 

Dalam pelnelliltilan kuantiltatilf ujil asumsil heltelroskeldastilsiltas belrtujuan untuk 

adanya keltildak samaan varilan daril relsildual pada selmua pelngamatan yang dillakukan 

telrhadap modell relgrelsil telrselbut. Dasar pelngambillan kelputusan (Santoso, 2018): 

Dilkatakan telrjadil heltelroskeldastilsiltas apabilla hasill relgrelsil melmbelntuk pola telrtelntu 

yang telratur selpelrtil, mellelbar, belrgellombang atau bahkan melnyelmpilt). Dilkatakan 

tildak telrjadil heltelroskeldastilsiltas jilka pola daril hasill ujil relgrelsil melnyelbar dil atas atau 

dil bawah sumbu angka 0 pada sumbu Y. 

Belrilkut hasill ujil heltelrokeldastilsiltas pada pelnelliltilan ilnil: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar Hasil Uji heterokedastisitas 

 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analilsils relgrelsil pada dasarnya adalah studil melngelnail keltelrgantungan varilabell 

delpelndeln (telrilkat)delngan satu atau lelbilh varilabell ilndelpelndeln (varilabell pelnjellas atau 

belbas), delngan tujuan untuk melngelstilmasildan/atau melmpreldilksil rata-rata populasil 

atau nillail rata-rata varilabell delpelndeln. Belrdasarkan nillail varilabellilndelpelndeln yang 

dilkeltahuil, Ghozalil (2018).Analilsils ilnil dilmaksudkan untuk melngeltahuil adakah 

pelngaruh faktor-faktor yang melmpelngaruhil prosels loyaliltas pellanggan yang telrdilril 

daril faktor selpelrtil brand trust, brand elquilty, dan brand ilmagel. Belrilkut hasill analilsils 

relgrelsil lilnilelr belrganda pada pelnelliltilan ilnil: 

 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
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Model  Unstandardized Coefficients 

Std 

B Error 

(Constant) 0,151 0,127 

Brand trust (X1) 0,443 0,082 

Brand elquilty (X2) 0,209 0,070 

Brand ilmagel (X3) 0,319 0,060 

 

Belrdasarkan tabell dil atas, belrilkut pelrsamaan yang dilpelrolelh: 

Y = 0,151 + 0,443 X1 + 0,209 X2 + 0,319 X3 + el 

Belrilkut pelnjellasan daril pelrsamaan yang dilpelrolelh: 

1. Nillail konstanta selbelsar 0,151. Artilnya, tanpa ada pelngaruh daril varilabell belbas 

yailtu brand trust, brand elquilty dan brand ilmagel, maka nillail varilabell loyaliltas 

pellangganteltap konstan selbelsar 0,151. 

2. Nillail koelfilsileln varilabell brand trustselbelsar 0,443 delngan nillail posiltilf. Artilnya seltilap 

kelnailkan satu satuan varilabell brand trustakan belrdampak pada kelnailkan varilabell 

loyaliltas pellangganselbelsar 0,225 delngan asumsil faktor lailnnya konstan atau teltap. 

3. Nillail koelfilsileln varilabell brand elquiltyselbelsar 0,209 delngan nillail posiltilf. Artilnya 

seltilap kelnailkan satu satuan varilabell brand elquiltyakan belrdampak pada kelnailkan 

varilabell loyaliltas pellangganselbelsar 0,209 delngan asumsil faktor lailnnya konstan 

atau teltap. 

4. Nillail koelfilsileln varilabell brand ilmagel selbelsar 0,319 delngan nillail posiltilf. Artilnya 

seltilap kelnailkan satu satuan varilabell brand ilmagelakan belrdampak pada kelnailkan 

varilabell loyaliltas pellangganselbelsar 0,319 delngan asumsil faktor lailnnya konstan 

atau teltap. 

 

Analisis Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

Melnurut Ghozalil (2018) koelfilsileln deltelrmilnasil (R2) untuk melngukur selbelrapa jauh 

kelmampuan modell dalam melnelrangkan varilasil varilabell delpelndeln. Pada pelngujilan 

hilpotelsils hilpotelsils pelrtama koelfilsileln deltelrmilnasil dillilhat daril belsarnya nillail (Adjusteld 

R2) untuk melngeltahuil selbelrapa jauh varilablel belbas yailtu brand trust, brand elquilty,dan 

brand ilmagelselrta pelngaruhnya telrhadap loyaliltas pellanggan. Nillail (Adjusteld R2) 

melmpunyail ilntelrval antara 0 dan 1. Jilka nilalil Adjusteld R2 belrnillail belsar (melndeltelksil1) 

belrartil varilablel belbas dapat melmbelrilkan hampilr selmua ilnformasil yang dilbutuhkan 

untuk melmpreldilksil varilablel delpelndeln. Seldangkan jilka (Adjusteld R2) belrnillail kelcill 

belrartil kelmampuan varilablel belbas dalam melnjellaskan varilablel delpelndeln sangat 

telrbatas.Selcara umum koelfilsileln deltelrmilnasil untuk data sillang (crosselctilon) rellatilvel 

relndah karelna adanya varilasil yang belsar antara masilng-masilng pelngamatan, 

seldangkan untuk data runtun waktu 
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(tilmel selrilels) bilasanya melmpunyail nillail koelfilsileln deltelrmilnasil yang tilnggil. Belrilkut hasill 

analilsils koelfilsileln deltelrmilnasil (Adjusteld R2) pelnelliltilan ilnil: 

 

 

Hasil Analisis Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

R Square 

0,903 

Belrdasarkan tabell dil atas, dilkeltahuil bahwa belsarnya nillail R Squarel adalah 

0,903. Hal ilnil melnunjukkan bahwa kontrilbusil atau sumbangan pelngaruh brand trust, 

brand elquilty dan brand ilmageltelrhadap loyaliltas pellanggan selbelsar 90,3%. Selmelntara 

silsanya yailtu 9,7% melrupakan kontrilbusil daril varilabell-varilabell lailn yang tildak diltelliltil 

dalam pelnelliltilan ilnil. 

 

Pengujian Hipotesis 

Uji t (Uji Secara Parsial) 

Melnurut Ghozalil (2018), ujil t belrtujuan untuk melnunjukkan selbelrapa jauh 

pelngaruh satu varilablel pelnjellas atau belbas selcara ilndilvildual dalam melnelrangkan 

varilasil varilablel telrilkat. Untuk melngeltahuil apakah telrdapat pelngaruh yang silgnilfilkan 

daril varilabell masilng-masilng ilndelpelndeln yailtu: brand trust, brand elquilty, dan brand 

ilmageltelrhadap satu varilablel delpelndeln, yailtu loyaliltas pellanggan selcara parsilal. 

Kaildah pelngambillan kelputusan dalam ujil t delngan melnggunakan SPSS delngan 

tilngkat silgnilfilkasil yang dilteltapkan adalah 5% adalah: 

1. Jilka nillail silgnilfilkansil> 0,05, maka Ho diltelrilma dan Ha diltolak, atau varilablel belbas 

tildak dapat melnjellaskan varilablel telrilkat atau tildak ada pelngaruh antara varilabell 

yang dilujil. 

2. Jilka nillailsilgnilfilkansil< 0,05, maka Ho diltolak dan Ha diltelrilma, atau varilablel belbas 

dapat melnjellaskan varilablel telrilkat atau ada pelngaruh antara varilabell yang dilujil. 

Belrilkut hasill ujil t (ujil selcara parsilal) dalam pelnelliltilan ilnil: 

 

Hasil Uji t (Uji Secara Parsial) 

Variabel Bebas T Signifikan 

Brand trust (X1) 5,387 0,000 

Brand elquilty (X2) 3,006 0,003 

Brand ilmagel (X3) 5,332 0,000 
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Daril tabell dil atas, dilkeltahuil bahwa nillail t hiltung untuk varilabell brand trust (X1) 

selbelsar 5,387 delngan nillail silgnilfilkan yang dilpelrolelh 0,000; untuk varilabell brand elquilty 

(X2) selbelsar 3,006 delngan nillail silgnilfilkan yang dilpelrolelh 0,003; dan untuk varilabell 

brand ilmagel (X3) selbelsar 5,332 delngan nillail silgnilfilkan yang dilpelrolelh 0,000. Hal 

telrselbut melnunjukkan bahwa varilabell brand trust (X1), brand elquilty (X2), dan brand 

ilmagel (X3) melmpelrolelh nillail silgnilfilkan < 0,05 maka hilpotelsils diltelrilma. Delngan 

delmilkilan dapat dilkatakan bahwa hilpotelsils yang melnyatakan “Brand trust 

belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ Surabaya”, “Brand 

elquilty belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ Surabaya”, 

dan “Brand ilmagel belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. SMART 

Tbk Surabaya” dapat diltelrilma. 

 

Uji F (Uji Secara Simultan) 

Ujil F dillakukan untuk mellilhat bagailmanakah pelngaruh selmua varilablel 

belbasnya selcara belrsama-sama telrhadap varilablel telrilkat Ghozalil (2018). Ujil silmultan 

(ujil F) ilnil dilgunakan untuk mellilhat apakah varilabell ilndelpelndelnt yailtu: brand trust, 

brand elquiltydan brand ilmagelselcara silmultan melmpunyail pelngaruh posiltilf dan 

silgnilfilkan telrhadap varilabell delpelndelnt loyaliltas pellanggan. Kriltelrila pelngambillan 

kelputusan dalam ujil F delngan melnggunakan SPSS adalah: 

1. Jilka nillailsilgnilfilkansil > 0,05, maka Ho diltelrilma dan Ha diltolak, atau varilablel belbas 

daril modell relgrelsil lilnilelr tildak mampu melnjellaskan varilablel telrilkat. 

2. Jilka nillail silgnilfilkansil < 0,05, maka Ho diltolak dan Ha diltelrilma, atau varilablel belbas 

daril modell relgrelsil lilnilelr mampu melnjellaskan varilablel telrilkat. 

Belrilkut hasill ujil F (selcara silmultan) dalam pelnelliltilan ilnil: 

 

Hasil Uji F (Uji Secara Simultan) 

F Sig. 

299,551 0,000 

Hasill pelngujilan dilpelrolelh nillail F selbelsar 299,551 delngan nillail silgnilfilkansil 

selbelsar 0,000 dil mana nillail telrselbut lelbilh kelcill daril 0,05. Delngan delmilkilan dapat 

diljellaskan bahwa telrdapat pelngaruh silgnilfilkan selcara belrsama-sama antara varilabell 

brand trust, brand elquilty dan brand ilmagel telrhadap loyaliltas pellanggan. Olelh karelna iltu, 

hilpotelsils yang melnyatakan bahwa “Brand trust, brand elquilty dan brand ilmagel selcara 

silmultan belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ Surabaya”, 

tellah telrbuktil. 
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Pembahasan Hasil Temuan Penelitian 

 

Brand trust Berpengaruh Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan di PT SMART 

Tbk Surabaya 

 

Hasill analilsils data melnunjukkan bahwa nillail t hiltung untuk varilabell brand trust 

(X1) selbelsar 5,387 delngan nillail silgnilfilkan yang dilpelrolelh 0,000. Hal telrselbut 

melnunjukkan bahwa varilabell brand trust (X1) melmpelrolelh nillail silgnilfilkan < 0,05 

selhilngga hilpotelsils diltelrilma. Delngan delmilkilan dapat dilkatakan bahwa hilpotelsils yang 

melnyatakan “Brand trust belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. 

XYZ Surabaya”, dapat diltelrilma dan telrbuktil. 

 

Brand equity Berpengaruh Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan di PT SMART 

Tbk Surabaya 

 

Hasill analilsils data melnunjukkan bahwa nillail t hiltung untuk varilabell brand elquilty 

(X2) selbelsar 3,006 delngan nillail silgnilfilkan yang dilpelrolelh 0,003. Hal telrselbut 

melnunjukkan bahwa varilabell brand elquilty (X2) melmpelrolelh nillail silgnilfilkan < 0,05 

selhilngga hilpotelsils diltelrilma. Delngan delmilkilan dapat dilkatakan bahwa hilpotelsils yang 

melnyatakan “Brand elquilty belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. 

XYZ Surabaya”, dapat diltelrilma dan telrbuktil. 

 

Brand image Berpengaruh Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan di PT SMART 

Tbk Surabaya 

 

Hasill analilsils data melnunjukkan bahwa nillail t hiltung untuk varilabell brand ilmagel 

(X3) selbelsar 5,332 delngan nillail silgnilfilkan yang dilpelrolelh 0,000. Hal telrselbut 

melnunjukkan bahwa varilabell brand ilmagel (X2) melmpelrolelh nillail silgnilfilkan < 0,05 

selhilngga hilpotelsils diltelrilma. Delngan delmilkilan dapat dilkatakan bahwa hilpotelsils yang 

melnyatakan “Brand ilmagel belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. 

XYZ Surabaya”, dapat diltelrilma dan telrbuktil. 

 

Brand trust, Brand equity dan Brand image Secara Simultan Berpengaruh 

Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan di PT SMART Tbk Surabaya 
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Hasill analilsils data melnunjukkan bahwa dilpelrolelh nillail F selbelsar 299,551 

delngan nillail silgnilfilkansil selbelsar 0,000 dil mana nillail telrselbut lelbilh kelcill daril 0,05. 

Delngan delmilkilan dapat diljellaskan bahwa telrdapat pelngaruh silgnilfilkan selcara 

belrsama-sama antara varilabell brand trust, brand elquilty dan brand ilmagel telrhadap 

loyaliltas pellanggan. Olelh karelna iltu, hilpotelsils yang melnyatakan bahwa “Brand trust, 

brand elquilty dan brand ilmagel selcara silmultan belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap 

loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ Surabaya”, tellah telrbuktil. 

Hasill analilsils juga melnunjukkan bahwa belsarnya nillail R Squarel adalah 0,903. 

Hal ilnil melnunjukkan bahwa kontrilbusil atau sumbangan pelngaruh brand trust, brand 

elquilty dan brand ilmagel telrhadap loyaliltas pellanggan selbelsar 90,3%. Selmelntara silsanya 

yailtu 9,7% melrupakan kontrilbusil daril varilabell-varilabell lailn yang tildak diltelliltil dalam 

pelnelliltilan ilnil. 

 

PENUTUP 

Simpulan 

Belrdasarkan analilsils data dan pelmbahasan yang tellah dilpaparkan pada bab 

selbellumnya, dilpelrolelh belbelrapa kelsilmpulan pelnelliltilan yailtu: 

1. Brand trustbelrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ 

Surabaya. 

2. Brand elquiltybelrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ 

Surabaya. 

3. Brand ilmagelbelrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ 

Surabaya. 

4. Brand trust, brand elquilty dan brand ilmagel selcara silmultan belrpelngaruh silgnilfilkan 

telrhadap loyaliltas pellanggan dil PT. XYZ Surabaya. 

Saran 

Belrdasarkan kelsilmpulan yang dilpelrolelh, belrilkut saran yang dapat dilajukan: 

1. Hasill pelnelliltilan melnunjukkan bahwa varilabell belbas yang melmillilkil pelngaruh 

palilng relndah adalah brand elquilty, telrkailt delmilkilan pilhak PT. XYZ Surabaya dapat 

melnilngkatkan brand elquilty milsalnya delngan melmbuat ildelntiltas brand yang kuat 

dan melngilmplilmelntasilkan stratelgil markeltilng yang elfelktilf. Hal telrselbut dillakukan 

untuk melnilngkatkan loyaliltas pellanggan 

2. Pada pelnelliltilan sellanjutnya yang akan mellakukan pelnelliltilan delngan topilk kajilan 

selrupa, dapat melnambahkan varilabell belbas lailn milsalnya harga, promosil atau 

pelngalaman melmbellil. Hal ilnil dilkarelnakan masilh ada varilabell lailn yang dilanggap 

belrpelngaruh telrhadap loyaliltas pellanggan. 

DAFTAR PUSTAKA 



 
 
 

 
 

 
 

   
 

MUSYTARI 
ISSN : 3025-9495 

Neraca Manajemen, Ekonomi 
Vol 4 No 1  Tahun 2024 

Prefix DOI : 10.8734/mnmae.v1i2.359   
 

Aakelr, D. A. (2015). Manajelmeln Pelmasaran Stratelgil. Eldilsil keldellapan. Salelmba Elmpat. 

Jakarta. 

Aakelr, Davild. (2014). Aakelr On Brandilng. 20 Prilnsilp Elselnsilal Melngellola dan 

Melngelmbangkan Brand. Jakarta: PT Grameldila Pustaka Utama. 

Assauril, S. (2015). Manajelmeln Pelmasaran Dasar Konselp dan Stratelgil. Iln PT 

RajaGrafilndo Pelrsada, Jakarta. 

Astutil, R., & Alfarilzky, A. (2020). Elffelct of Brand Ilmagel and Brand Trust on Brand 

Loyalty iln Yamaha Products ( Casel Study of Studelnts of Muhammadilyah 

Unilvelrsilty North Sumatra. 1(1), 32–42. 

Bucharil, Alma. 2016. Manajelmeln Pelmasaran dan Pelmasaran Jasa. Eldilsil Relvilsil. CV. 

Alfabelta : Bandung 

Dellgado., elt al, 2013. Delvellopmelnt and Valildatilon of a Brand Trus Scalel,Ilntelrnatilonal, 

Journal of Markelt Relselarch,vol 45, No1,PP 35-34. 

Ghozalil, Il. 2018. Aplilkasil Analilsils Multilvarilatel Delngan Program IlBM SPSS 25 Eldilsil 9. 

Selmarang: Badan Pelnelrbilt Unilvelrsiltas Dilponelgoro 

Grilffiln, Jilll. (2015), Customelr Loyalty, Jakarta : Elrlangga. 

Kotlelr, Phillilp dan Lanel Kelllelr. 2017. A Framelwork of Markeltilng Managelmelnt, Silxth 

Eldiltilon, Pelarson Elducatilon Lilmilteld, Elngland 

Lau, T and Lelel, S. 2014. Consumelrs Trust iln a Brand and thel Lilnk to BrandLoyalty. 

Journal of Markelt - Focuseld Managelmelnt; 4 pagel 341-370 

Rangkutil, F. (2015). Thel Powelr Of Brands. Celtakan Keltilga. Jakarta : Grameldila Pustaka 

Illmu. 

Sellnels, Freld. 2014. “An Elxamilnatilon of thel Elffelct of Product Pelrformancel On Brand 

Relputatilon, Satilsfactilon and Loyalty.” Eluropelan Journal of Markeltilng Vol. 27. 

Shilmp, T. (2015). Komunilkasil Pelmasaran Telrpadu dalam pelrilklanan dan Promosil. 

Salelmba Elmpat. Jakarta. 

Sugilyono, (2016). Meltodel Pelnelliltilan Kuantiltatilf Kualiltatilf dan R&D. Bandung: 

Alfabelta. 

Supranto. Lilma Krilsna, Nandan, 2011, Pelrillaku Konsumeln dan Stratelgil Pelmasaran. 

Miltra Wacana Meldila: Jakarta 

Tjilptono, F. (2014). Pelmasaran Jasa-Prilnsilp, Pelnelrapan Dan Pelnelliltilan. Yogyakarta: 

Pelnelrbilt Andil 



 
 
 

 
 

 
 

   
 

MUSYTARI 
ISSN : 3025-9495 

Neraca Manajemen, Ekonomi 
Vol 4 No 1  Tahun 2024 

Prefix DOI : 10.8734/mnmae.v1i2.359   
 

Tjilptono, Fandy. 2015. Stratelgil Pelmasaran Celtakan Kellilma. Yogyakarta: Andil Offselt. 

 


